T FFT LT TSI FFT TS TSy
o ph) Jnd) 5392 (s (o o3l 3 18 s 9853 ol

el oy Ml a3/ kbl chle ol e sl
".;iﬁ d9axa QjLA /‘i"L.""

1\\\\\\\\\\\

s

AR L LR LR

LTI I I I I IIIIIIIIITIIIIIIII I I IIIIIII I I I L

Jlawid |

Cra e ) 30 8059 (o nasall Jard) Ba g (Bl ) 130 an o5 )93 Aaad ) Eual) Chagy
PO e Cald) Ja gl Eua nsall Jaadl 3393 Gl b o il g <l V) £13) ag gl BUS Ll JNA
il giia G il 9 Jals ) ABNe pria gy (a8 Jadadia oL ) ABMa) il ciliad Al g (g I yulalil
£13) g o (UaBILYY) Ae B alay) A (a9 Jiiisa el Gl YY) £13) ag 9 dlayl ) ) cuad)
él—l—)‘ pL M Laling J..J.:I.AS g.uu}d‘ J-M-“ SJJA“’ (k,).hiﬂ\ «J\—ﬂi‘)’\ U’,ﬁaﬂ\ “,\.A'J-\-“\ ‘0...\.‘.41-13\
oda culelii Mg (3 laad) o) Aday) bl ey A galal) (Alaia) dgalaicy) g) A grall) e 3
4 ) Gualiall Claual c Y1 (e ¢ oSy Caad) aaiaa cdiagd) ddga g s &) JUaY) il ) yiial)
a3 Jaldd) juaad) gl aladicd a3 3 (Ao 331 59 (A Culaladl o gl g Lladl 3101 (5 gisa Cpaia
I8 (b aled) lua gy g agaistaa g Comalald) (o padall asad Jadi g ¢ ABS aaiaal) 2) 81 o ) gk
laia) Al Sy 2015 A Ao 30 3 3 AlSan oy g L jlal (34) paaas &l cpdll 5540
Aladi ot bl Judaily ccila glaall g clibud) e 8 Al 315LS ALY Craddinl g ¢(%100)
cialdl Leall Jua g Al claliiiad) o falaie ) cilua il (e A ganay Eadl z A9 «(SPSS) gabix
A 90 ALIAY) 31331 LalSh ucagal) Joand) B3 g (5 glsa Ao gidal g il AT <l 1Y) )Y oy g8 Lgag
Cofalal) Uali) g_%h:\.haﬂ\ s LilaaY g 3l 5 ed) gﬁ dadiall ciladdl) 3aga (g gla &) Lals o))
éﬂ\ Gl plrall Ao dlaieW) ade Guaw @i ) B 1Al gﬁ uliad) HLOAY) ga daua) g Ay, B9y X

. SJ\jj\gAﬁ\é\J‘ pa o8I Wi g

Sl I 5130 g g8 - gl Jand) B3 g2 3393 -5 13Y) aa 65/ uetedd ot gul| i bl |

Uyl ablg (ns ol
22 Aexd) 90 aualt stale Alu ) (o Jiasa Cuay
139.123 Slocauall



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

duy el |
Basad) Allall 3 ) geall il a8 3} A3 1) £10Y) A Apliall) <l S sall ganf Ay oY) ol 1oy Jhad
3o L8SIL Lgalddiias) Cpma (Sl ¥ Lgal W) e ) gead) (e LA i g Aaalil) A saudatil) g daakial) Ao ol giS3l)
Lgim.ubl.@.g*ju_\ﬁ3)41.3cSJ.\Ua.:UAHQb.\LQ\:\%ﬂQAJ\}AJHJOJALQJM\;\.&.\GWU
Ay )l pe (Eaald) £ g ga Adaii o 088 a0l La o SUL g cAounpall Cilan) g (380 g0 M) AL
Eragal) La) cuagll o Jadl) callad) Jgliih AU Cuaall Lal g cual) duagia J oY) Cuaal) J gl c&ialaa
Uamad g caagl) &l el Alal) ad) ol (ad il Gl M) Alasal) Jeal) Y (anad aBh G
Sl b 55 1 ) g eciaall alad) cuiladl g (g il SUSY) (ha Lgdalafian) a3 (A1) i) apafil ol ) Giaal)

el | it | JOU ] |

- | St g
Aaa gSal) s all Juand) B3 g Cppaiy a1 2101 B Apalal) Cul S5 pal) (saa) Ay oY) ol p)ay) Jia
Lugall 2B g3 (yia ggeill g Cllosnspal) Gl 8 dadial) Cilasdl] gl g (il gall Jas aadali A Jlad g3 Gy Lgd Ll
Jardl Baga ) Jgasll usthall (5 gimally (B 55 ) LELE e (AN dagd) | gaY) (ha L s g daidad) <) ) A
u.bual.\l\&).h\d)au-njﬁh‘!\eaw u&}g&d\@\ﬂ\@b}\bﬂ)\;h&hﬂdm‘u.uu}d\
Aa u& Ay ol ylays 13l 4_\.‘.49 (.93 4_\93.13 4.\.45 onlaa o adiaa @l Yl 13l ?.133'.'\5 aaLud) Sl Al g & ganad)
ﬁjiﬁ\ﬁ\m‘guyu@}y?aw‘gubuwﬁ i Ao L (uSais oY) an o dles Adlad g 35UAS Cinua
c oY) Jlsed) o Ll Ly Gad) o Ua (e g, AdliA) il ) A MDY Al o aladieY) couay g
?i.,é\ﬂ\kb}\ 3)\33‘;3‘4*4“343‘45@\ SAJQUJG&SJQELA?Q\JMY‘ K)) ﬁfﬂ belds i la
22 ASY) el o AlaY) B (edli AChal) Aadlea (lb 4o
4o guin gall 9 53 gad) g AaiDlall g ABal) Eua cpa ol 1) £13) A g L gy (Al il glaall 35U a0 La -]
i 3al) Jand) 33 ga Cppeail de yudl g
(ot 3ad) Jand) 3433619 UYLl g Tldal) ol Y £13) ag oS B g (o siuna La -2
¢ 48Dl u\.\wbgﬂyb.\uﬁu\.\hﬂ\ o131 a9 dlas 8 due gl g Al julaal) aladind 43 3 g2 ke -3
"M‘,a..\d\b)b‘;l\gﬁw‘gd\d-éﬂ\nﬁj ARy K] HJ.L\ @uuﬁﬁ.\u\‘gbl-.“JY\uE)S@h-4
el | O : il
: Al LS Gad) Aanf adli
13 ?.U..ﬁ.a eJ.@JAa.A:.aJJ).u5&\@\%@3@@M\w\dbwwmJ.una.u -1
lee gdnale W‘db\m‘dhww}d\wiOJPMJMM\QAMJA\@& <l ylay)
LSy de g julaa o adliad
O Lage il s g all (a AN dageal) Apaal) pplaall g cullall) g (36 k) ada 95 8 Allal) Gl agusy -2
ABagde plaga SSI IV £ aglE (e Jradl B8N S8
Cidgs A gaall 3155l il YD o130 b cnall g 5 51 (i) goa (8 CRESY B Aablisall B Gl yad] -3
rangall Jand) £ 131 e Lo uSady Laa 3 68 Jal&5 e 38 i) g ciadal) Jalhs Apdlaa )
[LICSN| R V- Y A [
s Ay il '5 sh A Gl a
Baga &ild cilaad ﬁ.\ﬁgéul.g.u! e Laad g (Al gasall °JUJM<.4-°' Q) 1) aq g8 981 Aleld Laddd -
. Ol gall Al
,i.ﬁw\&sugns,uj,s\,agéwg,d\dm\sa,;,a.,.agms.ht.u*‘x\C,ﬁﬁm,bmﬂ\ms@a,s 2
Gl gall g Gialyll gl g <l 1Y) £13) ag g8 Aglee Cpaad 8 aged () Jal Allalilin g ) itii -3
Aadiall wgall Jand) B3 g2 Gaeualiy o1 an gl A )
Jrand) Baga Gl g Sl IV £03) an o0 9 BelAS By S 51 Jed) debud Al Cilia gil) (amy aall 4
.LM\W}J‘

124 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 oed 22y Ml (90 saadt



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

[LPCON | | PO= g% T & X1 B
14800 (gdatl AnY) cluda il ) el ) sty
ol 1Y 213 G A glina AN cld ol ) ABNe i (ol ) Amda 8 ) A9 A ) Aa il -1
s 3al) Jaadl 335 Gpaund g Lilad)
o Ll 1Y) o) DA giaa AN 53 8L g o (Bl Ania B ) AN A ) A ) - 2
el | | i : b
LISl o) ) meda sy (1) Jdoaadl Zuad . Wase g ALY o)) ay o8 slag) o cpfialyl) g QUK CiMIRY | s
JLadae g ) sda e ila¥) oufialdl g

(2012 - 2001) & 33al uila¥) cpfiall) e dlie BT Aga g (e il I #1065 alay) Juadli (1) J g

Babatl | LEaY) | et | gy ’grdf G | @
* * * * * Denisi and Griffiin,2001 1

* * * Bohlander and Snell,2004 2

* * * * Beardwell and Claydon,2010 3

* * * * Noe et al . 2011 4

* * * * Dessler , 2011 5

* * * * * Sani , 2012 6

3 4 6 6 5 6 sl

aaldl das) e p yuaall

e e Gald) of atal) aa Al Apaa ¥l g ) SEl G T g o gud Ll plESH Yy o glae
LaLES) alay) A€ o\d 4)) Jeaadl ‘éA T Y) ‘ukujb Lulad) cujalial) ¢ o) Hﬂ eUéS K 3&3&4.:
cUaiial) a Adladl Gl cilga o8 IS 9 3 1 59l Jae gea el il g cfialall g i) alina cyn
(.hgm‘ 4)‘:\35?‘ cjgﬁaﬂ\ cg,uﬂ\ ‘05\353&“ K] ﬁjﬁ

Parasuraman , ) ¢ JS i dga g Ao daicV) i 388 wcgall Jand) 3352 Sy Aty Ll
Aalat agioe da LA a3 Myl 3 yde e 138, ¢pdlll g ( Zithaml and Berry , 1985 , p4l — 50
Ala¥) oda aatg (cilalaill (AaY) (Gla¥) (Aaw galall Al cdgalaic ) o Aliaiall g i) 9 3 1 5 o)
el (ula yid| a2l : ol

e il piiall g 0N 613 ag8S JEiceal) pstiall Lad Chaeasiy (e LB Giagl) alaic)

gl L Gy Jiical) ptiall oS5 3 ) slaal) (o de gana Jady silia (S Ol g ¢ pmamgal) Jand) Baga
Alay) A Cpa (80 alil) el La)

125 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)




cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

s sall Jard) 33 2 (el QI £a) ag g8l
(i) juiall) (omadlll puaiall)
/ Al sl \ / i) \
aglaiay) £13) o gl
A galal) il
R ] 3 Jpdadl)
- S V—N 3 .
aav) . (IVEQY
' 5N q | -
g = ?
4 3
XN
\ Cilalacl / > \ S dads) /
—P N

= e
Giayll o i) Jabadall (1) JS

Walag) g ciagd) &l e o Talads ) daald) ) gua (1

126 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 od (22) NIF AL ‘(90) Adad)




cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

ot |y ¥ | : (i

ol LaS g Al ) iyl ) it dge Sl g i 1) <) el )
U#WUJDMJM‘@J@M‘ 3| gall EJ\A\MWJ(sLEJ-: SRR RPNy |
Aalaiall B Ay i) 3l gal) £13) a9 Alas 205 Lgd LBb g ) cile) jaY) g Asalad] a0 6811 5 Guadd) (1
A NTE K dwdse\gmumw&uahﬂ\&\ud\d&dﬁ@\uﬂjf\g\ sl gy | oS ¢ g
L PAc A Y a9 Ay oY) AL g UJJ.AU_A.\M\ @J.@.S\uu.a Ipa H2¥) 6 Simsall (gl Aol
2 A i 1) da¥) o) glaal) Gpalyg . (363 <2009 «(Lie)
Jiw\&\ams;m\mmﬂwmf&; Jomaall g ) Llee ga —; cildaiind) |,
.(Daft,2001:403) . cuuiiall b gl 45 4, sthaall 4y il 9 Mlu L XS
A o g o) Ay o) Al il (e 4y (Bl La IS5 281 £13) Jalal Al glaa 98 —zo oY) a s, @
G g Al dga) ga g (Ao Saad Ao Jardl g Cinidall g 8 g8l AT waad Ciagy dlld g S gl o) 4 S o
(27 : 2010 Arall) Jaiaall B9 (Y Aaliial) Lleld 38l Lpuld Ailaa dba gy
4S gl g Agalal) ol jadl) dpalig yagdali ol (e 810y Lgaddiiadi ) Jilaagl) dal g -z quail) |
) (5 gima Ao il i) Aga) ga g La Jlaa ) g Aabiiall goad gad g plal) dgeay M) JSENL Cplalall
(129 :2002glbua s alludl) A LAY g 41304
MJWMOMDJMJ#Jiu@‘JiMéPN&Q.AJ—“\H’A-: Jdadl) o~
(110:2009¢E: 3). s L83
Gullad) e de gana L Ay 13 g A ol Cosilial) pad &) LA Abes b g -: LAY, &
(196 <2003 « sulsd) LAY dilery dualdll) cilalda Y1 g
A3 gal) JLad) g 4y g udall 3 ) gall g Acaliial) Calaa) ayand Aty LeIA (e AN Ailaal) ga —; Jadadl) | &
(30 c2‘005“\)‘9.«4.'\.n ‘C)"‘N)- Lei:\m UJ\
s JLAL Lgidat o 5 a8 g ellgiual) cillhiia plhgl) o 351081 508 - oascasall Jard) 3252, 2
| édé.)l.&a@.n.mgj9&5\1‘3&%‘5.}1‘m&‘uﬁ;g{”ﬂeﬂw‘gbb&Jéﬁjﬁwﬂvéﬁﬁ
. Aalzial) ) SJLJJ'eﬁ&aJdSSJ\ Jolat g clidasd) 3o l8S 5 ghia Cppend
(35 :2004 <Al s Jadl) )
e aalay IS g 841 5 aad) JSANL Aaadd) Sladh o ol o adial) 508 ) jadd - (Aalais ) A gedd) | |
Saiey) gl Ay (g gl S As Sl g Aida daad A andy o Aaadl) aaia ) AT Gdialld
(Parasuraman , Zithaml and Berry , 1985, p4l — 50)4ss
e.\ﬁu.\ﬂ\ oda oyl cd.\ﬁdj.\nds.wadp}diﬂum“u Ak g ela) o dasdl) ?mu.\aq..m iy, @
(Parasuraman, Zithaml and Berry, 1985, p41 — 50) . & g cilaall g 3 3Y) e slaie¥) DA e
LAl Ja Msmmaﬁu:u_nbm\emaama G Jal A g - AdaY) 7
(Parasuraman , Zithaml and Berry , 1985, p41 — 50)
daly oM gl g Acadiall daaid) Aapday Sl o Ao daddl) adia 308 ) judy - dibladl) |
Parasuraman , Zithaml and Berry) . &) ga 4 glhal) 3agall o Jguant) Jaf (o Bilieaal)
) ) (, 1985, p41 -50
i) 3 ga g alAEY g cila Jiall g dgalal) Cdlgoudill L JA 1 jedia Lgdua gy i o -; A galall | &
cu.il_\.d‘ PRI ‘udu.d\ sl azall cu.uUSS\ cbﬁl—aﬂ“}” ‘J.GM\) 44l M.ALAJ‘ J.a.al.\ﬂ‘ UJD M UAJ
Parasuraman , ). Lale el guaat o ) (Aalall i) alic 4318 g (il geal) ¢ puBlal)
) (Zithaml and Berry , 1985, p41 - 50
aind dga s Aled Liiaall £ guad iad (daadl) B sdiaal) Wde Gy Al Lpalad) clalad) aaf -; gla¥) |
A ) yal) cilsSlal) (ha g Ada WAL G g A Alial) 530 o 5 71l qudally A58 9 e g0 o S S,
8 Juany o Jal (e Aca B cilia plaall arany duiiacall o gy M | gy a8y G g Al Liaciall Agadl cag
Parasuraman , Zithaml and Berry , ) . alaadl g1 al Ao a8 o J-8 4 slhaall (lal) g 488 (5 giusa
(1985, p41-50

127 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

b Gl 19 i i et | Fo0 9] : Lo b
. dad il ALaa
G 288 AN B jlalia) Lgilandal ) Jawaldlll (lasy 8 (alaidY) claal (e i@ e G pill
L5180 B Gyl aaine Al pe Apead ) COGUEAY (e 238 Gialyl)
., Gaad) Al |

cuiladly ddlaial) cilaglaall Ao Jguanll A Ealdl saaie) il pulud) jiaall AliuY) clSs
Ladal g A o il g &gy (b Badinal) 5 3alad) Gunbiall o slaio Wl Lgh) jib Craiay ¢ Landl
St A5 ASLALY) Culanai (Al ad) Al B Cuad) cilthiia e Al Al dpudy cilae Al g Al
A G § S anddl) La) msmuﬂmujuuwmaﬂwﬂ\eﬂm#3‘ ot
wmdﬁ‘gu.k«l.g.&l.a.m u_dboﬂ(72)ué.\.céJLd\uAA\u\JMGMAS\uUM\U.EG
LASID B gl B ABAY) 5 A pgally s 40 98 Aaddical) udla) SIS (o day M) (sl uladd) ( Likert )

. o) il | el i & -,-g.luil g
< g2 ad) aaat (pSay g cdiag) by Jaladg JLAS) B (spss) Jaladl (Alaaal) gl jul) aladia) a5
0855l () T sl1 (%) A siall quaill) (VL Giagll o Laad) quilad) b Lgaladid ot ) dpilaaal)
MAY) Jalza «(SD) (Standard  deviation) ¢ bmsall i) ((Xw) (Weighted  Mean)
(B) ) i) 1aaiN (1) Ola i ddmay bl Y Julea «(C . V) (Coefficient of variation)

(1) JE8) ¢(F) Jasal) Jadd) jhasidll i) Jalas ‘(RZ) sl Jalaa
il | Fmiin) — | ol

A3 800, ‘_A 3, (g al) Joand) auadll oo A gigmal) il Iy (e Euadl falaa JLHA‘ Al
2015 Aial 481 2l Ao 30 B0 35l palaTill JSagl) (B LaS | paianall Jaldd) juaal) o glual aladiiaal gl g
J-\\\géui.\u‘_,ﬁeuﬂ\ ‘_’A-HJ?L; e (glaag Lale T pa (34) Cayl) aaliaal) 31_d) &L\dhul\ AL
13 g 45 gaal) aJ\JJS\g&‘\,,UM}’\ Y ¢ liay ) A\ﬁ}’\w‘ﬁ‘g‘\sbj\ I SIBY)
A gl bl dalad) cboadpend) aus ) (B B puila B gy ponal g gl Bt 4g G gSkiay agisS — 1
Gl al) B i il o1 ) B4 1Y) il ) AN JAS) g deliva (e agisal cladla Glaual agsy — 2
. e J8y Jeal) qullad yaai g

P ST U I g T JEPRY

ol 9 &l ) 513 oy o8 @J@AUJGUJM\UJJY\SJM\JjAJUAJMUJsMHuM
Qa2 § (gt gal) Jand) o.\He‘g.g.uu_b‘\_"uL\S\ B 84N 38 5 cpa B cLHW\ e g gall
« ol LSy gl guaga
£1a) asglli s Y 3\

s1a) ﬁ,&a psgda:

s ) HSAY B el cilgan o Ul 8 £)0Y) apili gb oy 585 Aglead Ladanal) AN oLy L)
Leauh Al aaliall aal cpy &) (2) Jodadl A i ga LaS g AV Gl (389 Ao AN Qi o
£13Y) Ay 983 & ggdaS 4y 1Y) glal) Jlaa (B () geaifiall QUSY) g ¢y giald)

128 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)



£V o o0 iy e s (2) Jgia

cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

dadlaal) Ayl L) ol and | @

430) AlS gal) algall dila) 8 38l Ladla (sda 1aad ) Ciagy aliia g siiue Jald BT g8 85 2007 Sluad | 1
. Ada doia ) B A paaiill) yulaall A da) S s34 g algall 03gd AdlS) (5 ginag

W‘g\wuupwuhdu:% dalilall A Agyddl 30 gal) B Al am 363 <2009 < Lis | 2
Ladalal) 8 4y pdd) 3 ) gall £1a) 2y g8 dles &unguaj‘,.m CilelaY) g Asalal) ac g8
6 Fhuua JS g8 iy Lgd (il gall aaan () Jas (308 al sy e ) $laag | S 61 g
ALy gy UJJAM\@)@)MQ«);MQAJY) ssiwall (Jg) azslly Ao (50
JSaslall Y}«d} iy

AL Al sal) doe guda gall ) 1) MRS 2 3 8 JS Jaad) 613 a6l Ales | 9 <2009 <Jafar etal 3

aSall laal o Gy Jaradl B Guiligall dolug £ Ge aSa el Alee A 2592010 flualigsn | 4

o Aalalall JA AN Jae N aglli ) agid i o) Cpdlagall B BVl (@l )
. s sLRIuY) g aglad o) aguali ) aginalig agud o Aullall aglia ) o35 o) g A

s10d) ulgpl dutnuld| —

O A JSS dgall plad e u..‘sa.'..w Wb (Al Aii) DA e Qi) 1) 4l ()
(i 3 B Llal) ) a3l Lghlaa) (38aT (B dnsall zladl ) sall pal gh (g ) 3 sl
?"J“ doleat ASNAY da V) 3\ il gl Je UAJAJ.AS\ alira (AE) 2t (S ) o dugall alas
aisss 0 (374:2009 L&) 5 (Ahmed,2007:11) s (Gawankar,2006:8) ¢ JS cadyg «s13Y)
—r DA e aal g3 £ 1Y
L doaaatl Giled jal g culiall Jadl) [ ga SNA e AalS)al) A48 ).:):.1 1
. Acaudaiil) g A Al EMSELN (andlds 2
. <l slasYy slila g @\MA 3
3b 08 Ayl g 3yaa% LS IS g Jaal) el g ABLSE Lpailodi 5208 b g3 o Ladatal) selosi 4
L S 8130 b bl g clla¥) o Gl g Aadiial) 8 Jany (e JS #1308 dpuaad) L300 g5 5

ool g il -
hmdthauauﬁw 4 Adalsial) mJ\a‘i\umsuamwuh;\m s Agles Jia
sl (u‘g.h‘\.\hs RLINYTH ALall) a1y A8 1) <) gal (e 1) u@ﬁ A8 ) oA, Jedly &gl g0
Gl (ghay Lay AaddY) &l s dua gt Saley 48 Claglaa Ao Tl el )8 MAS) dles ¥ Rl

(259 : 2010 Eluall g 82 ccilaay) 834 (a9 s Badaa
irasa s ol s £l gh Jay ol sl £ oo e shaaly R (63800 393 1

Aalaiad) Cilaa (gdad 8 cpdli pal) algdd s o aSally Lalial) B (d gigunal) £10Y) angll delay 2
‘ ‘_,.ma.ul\ ?“Jh-“ X

VR K PSRRI e C\ B g (il gall Cinida oy 5801 3141 s1aY) aoli JSdy 3

. Colalall dnlial) dulalf cilblgal) oI b oY) ar gl agws 4

Lo Gl qualia (509 agid 5 Al ) B 5 Gl gal) )8 (0 Bl 5

(pasall) doa) ) i Ay 20 6

@ Cpilhgall glaglg oo (o Bl Cila glray Ay pdiad) 3 gall il (Jgsma oI aigll 293 T
pISEa g (il gal) plagl Joliti bt dpilase cilud 33 o) Y (@) A 3y Laa (daliial)
L 03 Aalaial) Jiliena g agialii) g

129 )39 (o alaZdW p gl (Al

2016 fod (22) SIFAY (90) Adad)




cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

shadll gaigii paibad - 3
: (16 : 2009 «ha gi) usyuwtjuaswawkw g1y Fﬂm b
M\@@,A\mewu B aial) A sal) £13) a5 Alas b £ 1aY) a oS Alas ()i -1
 Ceeal) (8 dlali cilad gl g
. il gal) LS 8 gl g Clndal) il g 4D jras g £10Y) an sl Ailes () -2
LA BelES (s algl £1aY) (...Jﬁm ol -3
WJDMJMJJAM.\‘&;MY\?A 5 dlee 4
Mhum‘gubbﬂwuauﬂ.\\!\y ‘\..\L&@Lu -5

slod] pulgi wilodad - &

i pdad aiy Aihaia Gl Jlartind) padll] (pa llalh (3aina g Lpnia #1091 ay ol Llas 0
i La B g cAaliial) i il CilaaY) ) Jgua sl Aoy (39 1 2015 (ol g Bila) Alududia
2 81 4ol sie el o) AN <l gladl)
an Ol (A Al a9l LS 5 can gl Adas B I6Y) B ghadl) L ¢ )oY CilaBgl adag -]
S ) Liagl g Aoy (el QUAS g oy gL Cpiinal) 31 851 aaal 2y 3) 0l gal) g Aadiial) ¢y lal)
A g8 ) 338 pand aa (Lgiilald iy ) geilidl) g 4y gthal) algal) g g
A Lgn Jrany A A8 e Gl Ul Gpana Ada pall 02 2 o )aY) B adiil) A8) pa Aa e -2
Al yall o 3kiud g 8 paliona Apland) (Y ca 9T oy 55 ST S g g3 QRS LA dats ) yal) of Las
Ao B gl) A Aalaiall g 2 8l o i il oda of A ccild) jadY) g pUaAY) aal A Jladll L gl
L AN MASH B 2y Laa Al giana o G a5 <l a1 (B 0l gal) e ¢ ay Ladic g p £ 1aY) ay gl -3
(o Aaliall Cilp) ) LA g an o) gl Judai g Cuay Aaliial) 3 01 Ao Al s Leusal) A3 4
Lida 13 g Lg ohy o gllaall sulaall M) Al pua g (sda g 4l b pa ) 38 JS zliagd cplalal) BeliS gkt
« Jaiall B adBill 4 5 g s ApSal) 453830 9 B aY) p3a Lad
L Cmantl) (A UL 3hai Ao gila g 8BS A an sBEl) (ha s gV aay A laY) ) AN MAS) -5
IS g aSadi O (S (A Ay g ghaill) Jabadl) pudn g oy s cAda ja AT Jiad ;g 1aY) okt bl kg -6
s dg) ja clgl alsy, u&w\@ﬁ3‘uba§3ubh@a@n‘fbdﬂ\dﬁwc@aﬁﬂ\u.buah.ai
Al Jlially g ddle cl jpadi o ) shaaa ¢l ulalall 45 ginall i dalal) Cilblsal) 2ad5 o) 3 st‘_,ss
LA sl gdlad) o A8 ) B agla (e aga Al (LS Adaddie il pal o ) ghaaa cpdl) G g Adlaay saY)

(gl | Juouid| daga : Luild
rnsall Jand) 3393 o seda — |

MJSJ.\LAJ.\NWJA\ KN oa‘gaeamuhuuﬁ\‘gumhﬂuudﬁpu)aﬂny‘!
1.\31.99\.\‘2“béjaie}g.hacjﬂuu.\.uq.d\uueawg‘LgJAY\ugéwu.ﬁUd\uad.\c—j\ualAuis
KXY f-b\«,uaa,\f-\.\‘i\odﬁﬁhm%@)d‘gwb‘bwﬁhw\ﬁ\uﬁﬁww\ﬁu\gﬁu
il LaS g Jlaall 134 B il g cpfiall) sl e

130 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

(i gall Jand) Baga iy jlad gaang (3) ) Jgia
iy gmil) dadial) 7 i) / sty

(&)

L ALY i g ilad g g )aY)  gildas Lezzoin & Davis , 2003 : 163 | 1

ol a2 g el Lt Gl asal 231: 2003 das Ogm | 2

il clala gludl e 5,8l Ll Al pailadd) (e 4 gana Kotler ¢s 34 67 : 2006 «s 2l | 3

‘ ,@gj\euéyym\y\;\ava@ﬁ&
AalS el ) aall g ()Y dadl e Jaid Al Bagadl Gl 181 : 2006 Asi,a | 4
Allad) 33 gad) il 1Y) gl B daga

o 3l £ B3 g2 (B8a0 ) glad
Aadial) esn’gall 1) (B AN Baga ar i o el i < gladl) s die dlia 13y

-1 Al LaS g Gaall) (e Gty W Ja gl (223 1 2002 2gan ) (194 3 2002 Al )
CrAY slad Aoy i) gal) ekl .1

Lalal (g gal) £129) Acatia Lo yedit 1) Apla) CiB) gal) e agalaia) 560 5 cbi 3l ia aay
b Bl gall 030 ah) Jlalig AV g Sy (a3l L (BT (8 Auws3al) ol Lages
L S0 il oL o jgliay Cilh gal) alaia) — Y g
O Gl gana a )l ) arall 13 5 L) Liay g (Adaill) e Jila sl ) deadl dal alaiay) — Ll
-t Y sl Lguadly sty dad

Bl 8 dplud)y dla¥) Sl (4) Jya

Al Jily Ao Jibay

. pgiag (318 4 l) L Lasaa g L s da gl (85 Laaie

. agia g 5 gida Aaliy) . Aoy ja g Ards daludY) ¢ 585 Ladis

. ciladyl gl duaad) die cpally Jlai) quiad |, Gu AW cla¥) gl duaald) s Gl Jualy) e Bliad)
. As g a9 Alaaia dall 48 a0 M}MM&A@J%MM\ASJA

lda 3 (¥ — Clas " pNland Aaad g ALl 3 gl 3131 M (2006) ¢ Oharls el AS ) Al ; jriaall
. (196) e Al dagdal) (ay5ill g il

g e S AR (B (ardlil) g Aadalial) calad aa il N clala A8 jaal 58 il g placaly) — LI
. pAlalial
Ua B ) @gual) o SB35 Al Ly Jiy A LGN o ccgual) sanay slaia¥) — lal
c 30l A e dadd Jua] Ay uuladd)
O Gala paad 2
-1 B Qs clala aaf Jiad
cAngaa By gy 0 g3l W oy AN Bl s O i 31 cagdl) ) Aalal) — Y
A gal) i gl Apuailly et (s gl s o e 2 D cua il sl ) sl Ll
L 599 5 Agling Aasil) e ) ol 7 ki cgualll g Baslual) AL ) Aalad) - GG
. 4Rl e LAl g LS WL el ) b3 gling 3 dal i Y Asladl el
Gl clala b o Jaal) 3
= @gu#s#\bh éﬁaﬁ‘ﬂd
g.u.uUA ul.SA UAJ a.wal.'u L..\AJ 3da g ‘_,MMJA-“ KM ?A.Li u\ Qan YJ‘
. daubial) @l jlgall g 43 jmal) ey il Y] ‘am ey o g — LG
L TENL 4-‘*43 A9 89 520 e SIS (Gl U Apuala) cilalally o8 g — B
s 3al) g Jalail) A il 3 A ) paiend (1 28 4
-1 Giob (8 dsal) g Jalailly ¢l 31 A ) paian) (e aslll Al
A lleal LA JASH alias 1) ) JaY) 7 g agaslSdi ) liually g« il 3 (g gl alaial) — ¥ i
TE AR SR p O PR S ATPYE TS | PP CRATIPXY

131 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)




cnuuwdoll doell G1g7 i enle dljlalll elal pigéi ulaell

agisd Ao Al e caall aldal) (g 93 Gl N G i al) 21 ania A glaa — Ll
. o) sl g
gl g agd Aadhall o sall £12Y) B3 g3 (o sieua Joa CHbN £ Y B paltene cile Sl o) ol — TG
(i gl £1Y) B3 g2 B 1a) -

JSldia jluna dyaady Julad b Aaladio Chagy dldg 6 padl) bty o aladsal 03]y um sk il
S S (2) JSAl (B (e 98 LaS 73 gl grida g Aglad) (B L B gad) Coaen AR (B (el BasLa g B gl)
i 3al) £ 1YL (oY) adlay paidy ALl ¢ Sl Lads Jaeadlys o gdal) & 3l GBlaty Cua ¢ nnsall £12Y) B3 g
Aadily il Lyl a9 A ghial) dalSlly c¥laly) g Auadidd) clalial) g Jeandl A8jladl 5 uall Aol L& dad giall
A slhaall Bagal) a8 el dee curnd A1) ol gl Aadil) i gal aan Ay | Anpall Ay g 1 By geul
-t R D sad Luady
288 Aagaa 8 5agald) cilad gi g 5 A pal) 3 1Al O dad 1 Asngal) 3000 &Il g Jaand) cilaB g8 cu Bgad -1
O a8 Lol AN claglead) o ool cliga o Juandl aSa 4685 o Mand) il A8y Laila & jai Y
Basa Ao (saSay L sall of cilibdiaal) g i Sia Siny 28 (AhalA § ) guay W il a3 g callal) Jaladf g (3 geul)
Ll de gi g il g3y ouda yal) aligr a8 Laiy Aalial) 48058l v gal) 51391 A (o diiasal £1)
(Berry, et al., 1985). 531 s o si (a ST (pauda yaall 9

lalall
il
Aty eyLaty) A8l 5 Al
4 gaial) l

\ K
a8 gial)

e (5) 8528 ¢

E.SJJ.AS\ ﬁ‘d\“

A

(4) 552d
: indl) o131 pall L JAY eLan)
Jaandl R -« T
X3) ssad Asadt
: Y
: o) s ) daa i
. H Z\ial
FORTUIN PR e
P 7
1 (2)8se
E Qﬁﬂ ‘_,uai\ tﬁbd‘g\
. Saand)
; EEEEEN I»
(1) 3528 o sall £1Y) Baga magal (2) Joddl

Source : Parauraman, A, Zeithaml, V. & Berry, L.A Conceptual Model of Service Quality and its Implications
for Future , Journal of Marketing Vol . 47 , 1985, pp.40-50 .

)39 (o alaZdW p gl (Al
2016 od (22) RICAY (90) Adad)

132



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

Cilinal ga () (i 01 g B3 gl Cilial ga 4By A 33 Agaat g A gall B 100 &) a1 Cpam B 08 -2
il gia &‘43(}"; i gal) SJﬁem«_\.\.‘J\ ¢ Jam ad g By ul.aﬁjﬁ&nd.ﬂ-hﬁys.{gal\
8T Y LSt dasza) g 8 gad) il giua (9 a8 g Jadadl) u\;—\).a\u.ﬁ gUad] of 54 gall daal g
u\AJAhuJ\MYLg_ﬂ Y ;Mdjﬁjmu‘”&j u.\&é@.\.uml\ s axd) uh&y Gl ghasal
L G (g Al clallal) o Jﬂ‘@ﬂgﬁd‘)#‘uuﬂgh‘&.@}ﬁ)“ By
A D) iyl
O 1 B8 A ) Gia Aaddll el anloil) 5 s sal) 21391 33920 (5 Sl HaaS G B gad - 3
Ol 91 Adipa i 5 1an Baliaa Ciliua) gal) 095 () Lgda g (mnnn3al) Juand) o] Ao J':g:.‘_,:md‘w\
w}dtdad\;\:\ukvulswya.auu).up*\3\@M\uwtﬂu s Clalal)
Baga (s giun (B g Laa Apu Jaindd Aaliil 39 g o Jad) )i o A Jﬁhl\ a9 Y
Jiies daaall g g sall (5 ghaal) o 1D CAMEA g 312 gal) (s sal) 1Y)
Cra Blrall 350 gl gf 5 9o Al (a0 g ¢(§ geally JLaiY) g s gall Jand) 5131 (B g2 - 4
) Gail) adad Conad) aa o 389 Addll Ladl) )oY aca (BaUa Y A g ) Jlal) Adadil A
i) il gall o)) a5 Ad Rl dadlin) Lo g Gadl clidle) B ela La o pLL Al Clieal gay
LAath L aa o) daliv La pa (giUai Y LDl W) g5 el
Aladl) o0y aoa (LS Y A4S paall £ 1Y) &) (iny ¢ A giall g B1agall (s gall £1 ) G B oad - 5
(Berry, et al., 1985) . )9 &) 8 3 928 (e JiS) & gand Alld ¢y 68, a8
RV P FXTREN X JERPRT
A ) Euagd) @) e G A gagal) Al 31 8 Clila) (s ginia @Al Euagall 13a B Jglad
Al jRAY (B LaS s Ciadl Lga (3llall (Al Cleasi ) (Gisndn BN JLEA) (0 Sudab o il g
1Y) A gl yaaia 0o A gaall Al 31 3 e (5 gia : Y g
$13 pa o) (g el ptial) dlay) (o geady Gkl (g giua i (Say dilany) il (g
£13) gl e Lad¥) i g g (5) Jedad) B LaSy (LAY Jalaa @by o (<)
Jia) a8 (QLERYY) 2 o) 3 (5) Jeall A LS (5 laal) Gl Al (oleal) Jangl) gilily ol
) il A g (3.20) A (plaadl gl &l ) de Al Ma) Ahy e A e Jg¥) Ayl
LAY A el agads Ll L (%15.19) i JGEAY) padal GBUEAY) Jalre @ dldyg | (0.486)
(&l iiall Ay ae 45 jla Al A0 pall Jia) B (Galalad) £13) ag i) o AN Ml ) g (5) Jeaald
£13) ay 5&) J DAY Jalaa G Wldyg (0.638) s obmal) Ciai g (3.73) (bl Jagh &y
(%17.10) & (plaad
SBSal) (a dge A Al Goaail) (g gla i 5 (e AL A5 5al) ) (5) Jtad) cilplana i Las
(5 Sreal) i) a5 (3.67) LsSiall smiiall psbaand) S ) fdy 30 ¢(quuaill) ay Lgaly a8 (g juuddl
(%17.38) s (quuill) J iR Jalaa (18 i ,(0.638)
a1 g (3.21) rlend) Do gl) & 3 (Gudatll) saall Wil dn) ) A pall ¢ (5) Jgsadl dass Las
(%20.44) &y (Sahall) I IR Jalaa (& g ¢(0.656) (s kel
ary Lgady 2B (g pcadll) el (e A Al SlaSY (Goalall (g ginnn imi  (ma Aisaldd) A sl el
Jralaa (b Alliy g ¢(0.699) (s kaall CilaiN 9 (3.35) LsStal) sl leaad) Ja gl &l 3 ¢(ilaiina))
- (%20.86) &b (GtaiiaN) J iduAY)
§ oell) piiall 45 gasall dae 8N S (e BN A pall ) ) Al Eial) il cilagi ) il g
il a5 (2.65) LsSiall el ot gl AL 3 ((dardadill) el Lgaly o)) an g0 (i 1)
(%39.43) s (Jahadil) sl CNEAY) Jalaa (18 iy g (1.045) 5 ksl

133 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 fod (22) NIEAL ‘(90) Adad)



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

CIMERYY Jalaa (38 g 1Y) ag gl 8 Jiiaall piall Lo 8l sl gaalail) nguuy@ay(S)d‘g.\a

Gabil) s giss  CMEAY) Jalta g bmall GAY) alead) Jawgl) Lo il sy
(aldd) 20.86 0.699 3.35 cladiayl  x1
ki 17.10 0.638 3.73 eI argli X2
A 17.38 0.638 3.67 sl x3
&I A 20.44 0.656 3.21 sl x4
Jds¥) 15.19 0.486 3.20 S8y x5
il 39.43 1.045 3.19 babdlll  x6

L (Y 2y A e 488 Cilaglaa B by Bl 9l A £ 10Y) an gl () gy Ablud) @ilill) e
adal) AN (da yad e gl g Lidad) ol I B ol ) cilacia) Job (e AUy aladia) Sy M)
a9 iy, cip) Ade a0 dga g o e gal) Juaad) 33 g (Eliatil Coadiall GlSal) B Cuulial)
Gl gl g (B il I o)d) an ol AdATLE B ) gl (B i 1Y) (O Ailaall Adilaal) JYA (e Gl
(R Al dl) 5ol Ao (el HAS) Slale ) qusy Japdadil) A8k g B G g5y o GBI (1 g (Audalh o)
L o) L) B i g5 Ula) e gudaga e <l )8 AT L) (53 99 Laa A gall Jadadiilly Al i ) 3LAS)
. (il gall
i gall Jaadl 33 ga yitia (e A gaall sl 313 s (5 g Ll

bad) Ja gl il g ¢ pruanapal) Jand) B39 daN dsaaY) il i s g.\.“ (6) Jsd gé (XY
Aa) Ay aa 40 jlia A Y1 At pal) Jia) 2B (Aaia) 3 ) 31 (6) Jtadl (B LaS o baal) Gil A g
EMAY) Jalea ol g, (0.586) bl il ad g (3.59) A (mluadl gl &Ly s 2) (dge il
S AN sl o) g (6) Joald | AuEN Ag el gagads W, (%16.32) &l Alaiu) idal
il ai g (3.12) (bend) Jasgh) Al 3 o pitiall A58y aa A e A5G 4G pal) Jia) 8B (daw galall)
Jotal) cilblma gy WSy (%18.65) &l (dawsalall) 3 LAY Jalaa Glb dlllyg (0.572) s baal
cibalaill) ay Lady B (g paedll) patiall (e dpo 8N MaBU (Gl (g gana cufi 5 e AN 485 5 &) (6)
@ g (0.641) okl il Ay (3.36) usSiall iall (alual) gl &y 3 (Juady) )
Ly Ao )1 A jall ) (6) Jsiad) pdags WS (%19.08) &l (Juay) ) ciklaiill) I CESEAY) Jalea
Jalea (& g ((0.685) skl il AN g (3.40) beend) ool &y 3 (S8 ) la¥l) )
(%20.15) & (3553 ) Gla¥l) I ALY
ranigal) Jand) B3 g2 (i) pidall Lo ) da¥) (o guady (Gakill) (5 s il i a9 (6) S

CEMRY) Jalaa 315 o

Gublll g glua DAY Jalaa g bmall Gl Al abead) Sl e @l eyl @
Gl 24.94 0.807 3.23 Loy yl

ds¥) 16.32 0.586 3.59 Laiay)  y2

P ki 18.65 0.572 3.12 Lugaldl)  y3

&N 20.15 0.685 3.40 LSl gl gl y4

S 19.08 0.641 336 Juai) gl cikbil  y5

Cualdl) 22.86 0.704 3.08 solaad) ol Al y6

ary Lgady a8 (g padll) otial) (e Ao AN At (Godail) (5 gla Gl 5 (oa Acaaal i) A pall Ll
L8 lldyg ¢(0.704) s bal) i a5 (3.08) ssSiall anll sluat) Jac gl & 3 ((B_laadl o) 40aY)
+ (%22.86) &b (U1 5l AlaY)) J LB Jalaa

il 45 gasal) Ao A Alas¥) G (e B AN Ayl o)) A1 ANl uad) il cilia 65 ) il g
(3.23) UsSiall daall bt Ja gl Aty 3 ((Aalaio V) aad) Lgals ngall Joand) 39 Alaia)
(%24.94) & (Alae)) sl CUAY) Jalaa (1B Al g (0.807) s bral) il a1 g

134 )39 (o alaZdW p gl (Al
2016 oed 22y Ml (90 saadt



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

Ay 3 58 OS) el 1 (5 giena 9380391 (A anu3all Jard) Ba g ) gy ABjlud) il (1 g
) aida gy Cpaidiall Jd (e Lgiadlana g Ll oL (5 9 puall (pa Jard) B g (Baial 8 ddmidal) cildlal)
1 Ao alaio¥) Ay a9 cilasdl) apais B A4 B Cinial) Lgda | pmunasal) Jand) B350 (35 o Jaall
Fog . 8058 (B (ounpall Jandl Baga Ao Lde fiigaan 092 (o), licaal) g (1 JadY) i £14Y)
(Opiiiasall Cilatdl) ayafi 3 4 gthaall 33 gall  gua sl dulas

I B ) e ALl G 7 b VA (e B0 sl B g8 i) B Giald) AdiaY La hda g
Claddl) auali b A8aN A (e duiial) ol Lalaic ) Jaadi 5y o agaran | 5851  Jau gl 5 Llal)
. e lalaall Sladlg
o sal) Jand) 339 g £1Y) an 985y ol Y ABMe Jula ;G

kel g (IR 130 a9 ) i ) (5 pnadl) il Cpm Bl Y CBe 4B gihaaa (7) Jotad) g
AN I A A g ((F%0,755) Gaiial) G Sl Y Jualaa Aad Cialy ) (o gal) Jardl 33 93) (Alaiad)
Bagiang (1.68) Aadldl g Al gaal) Lgiad (ha 1uS) (6.61) Argesnall (F) Lad ciilS 1) ¢(0.01) (5 sisn X Ay gina
Alia) Ladlia il g oY) i pl) Al ) daa cidial 1M ilan) A gda 2 5 (0.99) <l Adle 4y, 485
o8 agall Hgall o A Sy (gl Jand) 33 g2 9.9 il V) 1) g 85 O A gina AV @) Jals ) dBdle
i gal) Jand) 3392 dulas A @l IaY) g1

Ll ) cABYe Awad calliag a8 ((7) Jstal) cilbna (39 o g caaiaall Alal dyilaan) i) ¢ g B9
LY alBe aoen () LaS (A Y A ) A 8 (el (0 (%85) S8y Ly e b e (6) Jual (00
Sla) (o Llaan) 4 gina A8V IR ()90 ad Al (Colalad) 130 g 6 dry 130 La ds R lag¥) (o s gl A
ABe (36) Jual (bl AN (24) Ghad () s (7) Jotad) lphina (3hg (A0 g ¢ 3all Juanl) Ba g
038 (o (9 dpesi ) duda B (5 a0 5 Aauiill) o g (e ) Cilpuda il Mlad) (0 (%67) IS4y Lay e
o sal) Joand) 33 g dla) g <ol V) o030 4 g8 ) (s Ay gline AN D ) ABMS A 6) Laalia ) g Cuad)
de1,30 8,054 A

Jaad) 3352 laa) g <l I £1a) an ¢85 Mag) Gy el Y AT 2 (7) Js>

sl Jasl 5393 t=6.61
. . Juaiy i cakladlf . Lo galal) Llaiuy) Lalaiey)
6 5laadl o) dsaaY) LSl g ¥
) e y5 Vi y3 y2 y1 r=0.76
% Aol sy LU Galaa (el
sl O
T R T R T R T R T R T R
%67 4 7.24 0.78%* 145 033 | 640 | 0.74** 6.07 | 0.72%% | 586 | 071** | 331 0.51* X1 i)
%0 0 1.56 0.36 1.57 029 | 162 0.34 1.45 0.24 | 1.61 037 | 150 0.28 | X2 culalall o130 pu g
%50 3 3.74 0.54* 1.46 029 | 157 0.29 1.33 0.34 | 4.03 057 | 422 0.57* .
X3 il
%100 6 2.99 0.51* 680 | 076% | 3.72 0.54* 353 | 052¢ | 12,67 | 0.79** | 5.93 0.71%* X4 jaia)
%83 5 4.87 0.57* 4.16 058* | 431 0.59* 1.57 031 | 688 | *076 | 6.67 0.74%* X5 LE8Y)
%100 6 | 1059 | 087* 842 | 082% | 7.56 | 0.79%* 8.88 | 0.84% | 1015 | 087%* | 8.71 0.83%* X6 Jalail)
0.05 A3 (s glasay A0 ganl) Aaiill (4 £=1.68
S 2 0.01 A1 5 senns L g2) Lahl)  A1=2.42
135 ) a9 (Ao i) gladl (Al

2016 fod (22) SIFAY (90) Adad)




cnumgnll doell 8aga dwn’ enle dllall olal pagdi aulaesl

. ot | Jouid] Bagar (B sIa¥) gyl Sk : Gl
Letasd (e ) dagil) B30 S (35.886) il Ay gunall () A ) (8) Jstad) a gl 3
Joand) Ba g laid) jdiial) B (Ll o)d) aygdi ) 3 BLS aga g 13 g ¢(7.31) Al gaad)
Calill) AdaaMa (pSay LaS  (py pmiiall (s ABDMaY) i g i 1A ada o Jay Laa s gl
K| ?:Iﬂ oS Ols A (0.476) Jlaka La &l laN) ghal HJR'\S faga g dlia o) Ao Ju ‘533\ (a= 0.476)
(LAY £13) an o (1) JIaka ) il o) Ao Ja 48 (B = 0.892) dasd Lal , 1 e (s gl <l 1Y)
. (0.892) )8a (pui3all Jand) 335 gé a0 &aa) ) 535

Zisal) | clagsall g pana | A g0 | B—uigia | (F) d—a | 4pginall (5 ginna
4Lal Glagsal) | Ay guaall
(mdall & 3ad)) laady) 6.101 1 6.101 35.886 0.000
(sudall € ol ) AL 5.443 32 0.170
) A £ gana 11.544 33
n=34 R’=0.570 p=0.892 0=0.476

o Y Alilaa BAd gaa il B aladin Lda g Luliia any o315 ((R?) aail) Jalaa dad Ll
Las (0.570) o048 (LS (5300 ¢ glaady) Aslaa aladin) die sUadY) A QRN Ll Jlagg caddll ks
£0) ay i Jady jsda (bl 8 (puinn sal) Jard) 3352 (& Jualad) Gl (0 (0.57) ke L O (2 J
LaS | laadd) gigad Jand ad el g8 S (e e 8 (il 92 (0.43) Ol cgasadll Jaa ) il oY)
Al agay Ao sl oo (dland) s e B (0.000) L late gl AN 4 sinall ) Jgaall Ll
CrSay LT 3 ) gSdal) <l pdigall A (a9 Liilian) J19 g8 g nsall Jand) 3aga (B il IaY) £13) ay g
£13) ag 9Bl Ay gina ANV 93 il Alin) Laalia ) g Adlad) Cua) fpma A0 A Jl) Aua 81 J 98
Ba g Balu) (Bl 1Y) 1) an o Aanliva dan) (uSal Apiil) 38 g ((runsall Jardl 3aga (& il oY)
¥ (5 gina Ao Juladl) die fp pdtiall G Y (5 e Badling , As I 31 59 (A sall Jand)
gis .(Simple Regression Analysis) duwl! jlasiy) Julad JMA e Ao i) cilua Al & a3 de dl)
Joand) 33 90) (ALY pifiall A Sidal) A addl) cpay Alld ABNe Al Liia iy Gl Jdll 034 £ g
J(aadadal)  GLARYY ¢ 5alal g pail) cCalalal) p1a) oy 65 (UaBinNT) s Sl (g ppaaiil] jhial) slag) g o(pmac 3al)

136 et 3319 3Lz ¥ p gliad| iz
2016 inad (22 dzxd) (90 kal



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

s el 1§ i i Lot | / | gul| |

= CY S-S5 { B 1Y

a9 G AlaiAY) 303 LalSh s gal) Joaad) B39 (5 ginsa (B gl g il A i IY) £l ag e — ]
. SJUJS“;AZ\.AM\ Galaddly 3439 dj'm&ﬁj iy

(e al) Jard) B g (a8 Lgilan s alalind) ais g Cpalalad) £12) ag o801 3 1 50l Cislh 5 s - 2
,Qﬁ\)ﬂﬁuéﬁ‘ﬁﬁj

&byl 3)\4\(_—,&’%&\ JQE&Y\@MU%}J 3352 9 ade g laldl) g&ih\géw\ e 3
5500 A $I) i W g (s dl) e ghaal) o Sy amad

) (s a5 cilBaadtall ) de) 3131 5y A A ) Al Al Cisua Eualydl BaY Las -4
. s yal) Jand) 8352 (8 o sllaall (g ghunally £ Y) (2 2l ¢ skl gall g (o gl gall Lgatly

Eigay die) dles g Al )3 3 59 8 (B unasall Jardl Ba g g £V ay o A Eilaaii - ]
a9 (A goall il ) 93 Aald) g )31 (8 Ay gllaall B3 gl ) J gua ol Apdiiiie <l pdod o (g g
,M‘S-\J@@‘C};SJ‘JJ-“&J—)&‘ﬂ\Jﬁ‘gAQ‘JﬁL&‘JﬁJﬂQ&

rminapal) Jandl Baga (ha Cpeeail) (2 A il )l MRS B ) il e )i g YD g1 pgsli gki 2
@m\eﬁ‘fbcﬂgjm‘dm;\fﬂﬁ .."‘;ll_'\ldgL@AJ%J#\JJ\J—AS‘SJ“‘M‘##—3
,W}J\M\ﬁjhﬂ&\‘gais

dagal) cilagleall Ao alalie¥) SO (ra LAY GUalin) 8 Jadadsl) de) 300 B ) g dlalie) 3 g i — 4
L LS AN A ) 3 ) gall o o)) an gl W g o)

ab agisS lgha o Jaall g oyl gall cilliadla g JSUiall Alaia) N Ael 30 5 )5 8 cIal@l éa — 5
,BJ\jj\géww\MﬁﬁdﬁHﬂgéwwm

yukall
. ;\*}J\ baall - j

o A day culalal) o)) g giaa Jo 315 oI aygli Adold (2009) af use b g L1
. 58 cAgadl) daalad) « ricale Al Ay pdd) G jall sl Aras

Aidt Al g gl Ly (& cilasdd) Bagag AR g gudl) 51 ((2006) oo lla gl 2
B S ) dadia jpdiia e (el BN agle (B B) 5SS da gkl Aded) ijladd) B ddal
(N8 daaly — SLaiBY)

— Gl (A dahall o)) an gl ((2015) cOpen Ay (e b g dle palil) e (Bl 3
&l g el lapad) A5Sa c2ky

B pmiadl I (AN — e ‘uijﬂ a.i-.lkj‘ ¢ Dland) LJ&J 52 gadl Bl c(2002) ‘PEIS Jmad (dgaa 4
LAkl g gl g pill

Mgk o ¥ dagdal) cpdland) dasd g AL Bagad) 3130 ((2002) Oladlu sala AS Al 5
sy Sddll plia

slia la cglas (AN dagdal) (pBlaad daad g ALaLad) 3392l 3,130 ((2006) «Olalas ¢y gaba AS ) a0 L6
Loslly padll

édld\ Al gé a,gﬂ.\.d\ 30 gall 300 «(2010) ce...u.'n ) céL.ud\g st gJL.\S‘ e by T
Olas il Ja g a ‘@m‘ a-ﬂ-.lh-“ ‘(‘;AE.'! u.;.'u) G pad) g

38 Jaiadl e daa) 2w 38 quad o JAg¥) daghall L pdal) 3 ) gal) B ((2003) gk owl 8
L Gl I A grd) Ay ) ASlaal) il ) 13 Baga Cpwnal)

PSLQ o) ) JAda el 30 gall 303 c(2002) (Gasaa Jae c@bﬂj Y PR T ™ ‘eﬂ.u\.“ 9

137 Tty 3l a2 L@ p glatl (aloea

2016 fod (22) SIFAY (90) Adad)



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

:L:ﬁSAJ D G Ol B palaa @:\M.L\ d:i‘guﬂ\ <(2003) c?.-,\h\)g\ égﬁ cdlaa g Pty s 10

&sils il sala

A S sl g Al (A gal) (ugs A ga Cplalal) £03) g gBi g (b ((2010) A& ¢ Amall 11

Silg N A dagdall (Al i) 3a) B salaal) 4 ydall 30 gall 313 ((2009) hay s (Ade 12

L sl L&D (1) ol A pa ¢ oY) daghall ¢ oS gria cellgiiaal)

¢GRAN) — Oles cuj‘g‘ﬂ a.!-.lh.“ cJlas) g 51N 6(2005) (puna )Alh cygaiall ey cdb.a Craa 14

17

18
19
20
21
22
23
24
25
26

27

.kgﬂ\jgjﬂ\jﬂdﬂsw\jé
Gila daaly e gabaa ey i) 3 ) gal) 311 ((2007) cOmunall 3 ¢ Alai 15

LS A daghall Ao Ul G gaa 4S H& (g pdall 3 ) gall Eusald) 31 ¢(2009) )y a3 16

s dpiay) ilaall
Ahmed, De.Abedl Moneim and Dablan , Duaai (2007), the Role of the Appraisal
System in Developing Employees Performing The case of Oman Insurance,
e-TQM, College
Beardwell Julie and Clydon Tim, (2010) Human Resource Management, 6" ed.,
prentice hall, London.
Bohlander, George and Snell Scott (2004), Human Resource Management,
Prentice Hall, New Jersey
Denisi, Angelo S. and Griffin, Richy E (2001), Human Resource Management,
Houghton Miffin Company, Boston.
Dessler Cary, (2010), Human Resource Management, 12" ed., Prentice — Hall,
New Jersey
Gawankar, Abhijeel S. (2006), Performance Appraisal System at Lilavati Hospital
and Research Center University of Pure, MBA.
Jafari, Mostafa and Bourouni, Atieh and Amiri, Roozbeh,(2009), A New Framework
for Selection of the Best Performance Appraisal Method, European journal of
social sciences. VVol7, No.3.
Lezzoni, L., and Davis ,R., (2003), Quality Dimensions that Most Internal Medicine.
Noe, Raymond A., Hollenbeck John R., Gerhart Barrt, and Wright Patrick M.m (2011),
Fundamental of Human Resource Management, 4™ ed., McGraw — Hill Irwin, New York.
Parasuraman A., Zeithmal, V. and Berry, L.L (1985), A Conceptual Model
od Service Quality and its Implications for Future , Journal of Marketing 49,(fall).
Sani , Abdulkadir Dsanlami (2012), Strategic Human Resources Management and Organi:
Performance in Nigerian insurance industry: the impact of
Organizational Climat, business intelligence journal- VVol.5 No.

138 Tyl W19 r 3 LaZBN T o ghad lxe

2016 od (22) SIFAY (90) Adad)



cnunngnll doell aga o enle dlylalll clal pgdi anlaeil

Performance Evaluation for Higher and Medium Leadership in
Institutional Work Quiality.

Abstract:

This Research aims to define role of the system of evaluating the
performance for higher leadership in determining the level of institutional work
quality in the Ministry of Agriculture, by measuring system efficiency of
evaluating the performance for higher leadership and its effect in institutional
work quality, the searcher reached through the theoretical framing and involved
studies to build default plan define the relation between Research variables
formed from system of evaluating leadership performance as independent
variable contains six subsidiary dimensions: (Polarization, evaluating the
performance of personnel, training, motivation, selection, planning ) and quality
of institutional work as independent variable contains six subsidiary dimensions
(Reliability, responsiveness, tangibility, security or confirmation, sympathy or
contact, civil or merit) these variables reacted to form the frame of Research, the
Research community consists of managers of managerial positions in the level of
high and medium levels in the Ministry of Agriculture. We used technique of
comprehensive inventory where the Research was applied to all members of the
community, which contains general managers and their assistants and heads of
departments in the ministry administrations who numbered (34) institutional,
and the response rate was (100%), The questionnaire had used as essential tool
in collecting information and data, and (SPSS) program, the Research came out
with set of recommendations based on the conclusions that | reached that include
the need of the ministry to attach importance to evaluate the performance of
more leadership and rely on their outputs in the process of improving the quality
of institutional work system, to gain process efficiency, accuracy and objectivity
in raising the level of quality of work.

Key Word/ performance evaluation- Quality- quality of institutional work-
leadership performance.
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